CONSENSIS

Beratung & Training

Angebote im Bereich
Spezielles

Présentationstraining
Emotionale Intelligenz
Stress & Zeitmanagement
Telefontraining
Field-Coaching & Coaching
Reklamationstraining

CONSENSIS GmbH
Drosselstrasse 21

8038 Zirich

t: +41 (0)43 536 41 06
m: +41 (0)79 441 88 87

info@consensis.ch
www.consensis.ch

Reklamationstraining

Eine gute Kundenbeziehung ist die wichtigste Voraussetzung flr einen erfolgreichen
Geschaftsverlauf. Oft sind es nur Kleinigkeiten, die Uber Erfolg oder Misserfolg
entscheiden.

Ein zufriedener Kunde teilt seine Erfahrungen mit etwa 2-3 anderen Menschen, ein
Unzufriedener mit mindestens zehn. Der Umgang mit Reklamationen ist einer der
wichtigsten Faktoren fir die Kundenzufriedenheit.

Ihre Mitarbeiter lernen in Kundengesprachen entsprechend auftretende Reklamationen
des Kunden aufzunehmen und erfolgreich zu behandeln. Die innere Einstellung und
Fahigkeit, mit Einwdnden umzugehen, sind hier matchentscheidend. Die Sicherheit
und Souveranitat bei Reklamationsgesprachen ist das Aushdngeschild einer jeden
Firma.

Nutzen Sie die Chance, die Ihnen die Reklamation eines unzufriedenen Kunden
eroffnet. Stellen Sie Ihren Kunden nicht nur zufrieden, sondern Ulberzeugen Sie ihn
durch kompetentes und souverdnes Verhalten.

Kompetenter Umgang mit Einwanden, Vorwanden, schwierigen Situationen
Partnerschaftlicher und professioneller Umgang bei Reklamationen

Wissen, wie man Reklamationsgesprache strukturiert, aufbaut und fihrt
Gesteigertes Selbstvertrauen, souverane Gesprachsfiihrung

Emotionale Sicherheit im Reklamationsgesprdch erlangen

Klarheit tber innere Einstellung, Konzentration auf Erfolg und Partnerschaft
Die typischen Fehler und Fettnapfchen vermeiden

Schwierige Reklamationssituationen positiv aussteuern

Souveraner Umgang mit Stress

Vom Reklamationsabwickler zum Manager fiir Kundenwiinsche

. Souveranitat und Sicherheit im Umgang mit Konflikten und Einwanden

. Das Reklamationsgesprach als Chance zur Vertiefung der Kundenpartnerschaft

. Verhalten bei Reklamationen

. Strukturiertes Vorgehen und Verhalten bei Reklamationen

. Unsere Vorstellungen und ihre Wirkung auf die zwischenmenschliche Kommunikation

. Fragetechniken, um Bediirfnisse zu erkennen und heikle Punkte zu entscharfen

. Aktives Zuhdéren als Zeichen von Achtung des Gegenibers

. Umgang mit Stresssituationen

. Eskalationen vorbeugen und gegensteuern

. Sich engagieren und eine gtitliche Win-win Losung erzielen

. Mit personlichen Angriffen souveran umgehen

. Das Partnerschaftsgesprach zur Gestaltung einer profitablen und partnerschaftlichen
Zukunft, auch mit schwierigen Kunden



